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IMPUEMBI YBEJIMYEHU S JIOAJIBHOCTHU KJIIMEHTOB
B COEPE TOCTUHUYHO-PECTOPAHHOI'O BU3HECA
U TYPU3MA

Crnenka ¢ TOCTOSHHBIM KJIMEHTOM IIPUHOCHT OOJBINYIO NMpPUOBLIb,
YeM Takas e Cllellka ¢ HOBBIM NokymnateneM. Ilomymaiite o ToMm, KakoBa
MOKU3HEHHAsI CTO UIMO CTh KJIMEHTA B TOCTUHHY HO-P ECTOP aH HOM OM3H ece.

Kak 3acraBuTh KJIMEHTa BO3BpAIIaThCS CHOBA M CHOBA B cdepe
TOCTHHIYHO -PEeCTOPaHHOTO OM3HEca U TypuzMa?

ATEHTCTBO M0 M3YYEHHIO KIHMEHTCKOW ymomierBopeHHoctH TARP
(CHIA) npoBeno B 1979 r. uccnenoB aHue Mp MYMH, M3-32 KOTOPBIX (PUPMEI
TepsIIOT MoKy aT eNlei:

— 14% — He ObLIM yIOBJICTBOPEHBI KAUECTBOM TOBAPOB WIIH YCIYT;

— 68% — OBLIN HETOBOJILHBI CEPBUCOM HIIM OTHOIICHU EM IIEp COHANI a;

— 1% — ymepnu;

— 9% — mepemny K KOHKYPEHTAM.

JIByX M3 K@XABIX TPEX MPOMABIINX KIMEHTOB KOMITAHHH TOTEPSIIH
Mo BHHE COOCTBEHHOTO TepcoHana. MHpopmaims o HemoOpo COBECTHOM
paboTe KOMITaHHMHM PacIPOCTPAHSIETCs ropa3fo ObICTpee, YeM KaKeTcs ee
BJIAZIEIbLAM.

PazbepeM THIBI KJIMEHTOB C KOTOPBIMH MNPUXOAMTCS paboTars B
PECTOp aHHOM U TypPHCTHYECKOM OH3HeEce:

1. OnHOpa3oBBIM KIMEHT (IIOKyNarelab, KOTOPbIM OoJble He
BEpHETCA ).

2. DOmBonamdecknii KIMEHT (TMOKyIarenb, KOTOPBIA MOXET
npuoOpeTaTh  yCIyTy ~ MHOTOKPAaTHO,  HO  HEPEryJsipHO,  4epe3
HETIp e7ICKa3y eMbIe TIPOM eXXYTKH BPEM EHI).

3. PerynsipHblii KiveHT (TMOKY Iarenb, KOTOPBIH MOXET Ip noOperarb
YCIIyTy MHOTOKPATHO U PETYJISIPHO B TEUEHHE JIOJITOr0 BPEMEHH).

PaccMoTpyM OCHOBHBIE mpHeMbl pabOTHl C pPa3HBIMM TUIIAMH
kyeHToB. [lpuemsr paboThI C OZHOPA30BBIM KIMEHTOM MpERy CMaTpUBAIOT
MOJTyYUTh MAaKCHMYM JEHET W WHBIX BBITOJI;

1. AKTMBHAas NPOJ@Ka COMYTCTBYIOIIMX TOBAPOB U YCIYT.

2. Ilepenada xareHTa APYroMy OM3HECY 32 KOMHCCHOHHHI €.

3. IlpeBpaleHye MoKynaTens B peKJIaMHOIO areHTa IyTeM paszjadiu
CKUJIOYHBIX KYTIOHOB M ITAKETOB C Ha3BaHWEM KOMIIA HUH.

4. 3anpoc y TOKymareiass pekoMeHAalud (MOMpOCUTh Y KIIMEHTa
MIMCbMEHHBIN OT3BIB O KaueCTBE YCIIyTH).
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[puemsr paboOTHI C 3NM30MYECKUM KIMEHTOM MpeIy CMaTpuB aloT,
YTOOBI OH BEPHYJICS B CIECAYIOMIMI pa3:

1. HakormrenbHbBIE CKHIIK H.

2. KiryOpI BepHBIX KJIFIEHTOB.

3. PerynspHoe HarmoMuHaHuE O cebde.

4. ®upmeHHas raseTta.

[puemsl paboOTHI C peryNsipHBIME KIIMEHTaMH Tpey CMaTpuBaceT He
JIaTh MM MEPEeMETHYThCS K KOHKYPEHTY:

1. loArocpouHslil JOrOBOP WU OIUIaTa BIEpE..

2. JIbroThl 3a « HEPEPHIBHBIHM CTaX .

Jist Toro, 9T0OBI KIMEHTH! BO3BPAIIAINCh JOCTATOYHO J1€1aTh CBOIO
paboty:

1. KauectBeHHo.

2. B cpok.

3. Bexnuso.

4. He co3paBasi mpoOJieM KIIMEHTaM.

KOHKYpeHTHBIM NpeuMyIIEeCTBOM XOpOIIO padoTaroleil KoMITaHn |
SABIISETCA TO, YTO €€ IEPECTAIOT CPABHMUBATH C KOHKYPEHTaMH IO IIeHE.

UYto cToWT cenark, 9ToObI 3aOMHIUIH YCIAYTY W KOMITaH HIO?

1. Konkypcel koMmmnMeHTOB. OOBSBISIETCS KOHKYPC COUYMHCHUHA Ha
TeMy «Ilodemy s mHOOMI0 3TOT NMPOAYKT», HA JydIlee CTHXOTBOPEHHUE,
MOCBSIII[EHHOE TOBApY, a MOOEIUTENSIM BPY4atoT IIEHHbIE TIPHU3BI.

2. O6cnyxwure kimeHta Ha 200%. [aiite eMy TO, 4YTO OBLIO
obemiano, — U J00aBbTe OECIUIATHO YTO-TO, YEro KIHMEHT HE OXKUIal.
[oTparbTe Ha MOAAPOK KJIMEHTY NMpPUMEPHO 1% CyMMBI, HA KOTOPYIO OH
JleNaeT 3aKa3. 3arpaThl Ha MOMAPOK CTOWT 3apaHee 3AI0KHTh B IIEHY
npoaykTa. [Togapok 3alOMHHTCSI HAIOATO, ECIIM CTAHET CIOp IPH30M.

3. IoMecTiTh Bally KOHTaKTHYIO WH(OpMAIUIO HAa TOBap, JHOO Ha
TO, YTO HIET BMECT€ C HHM: Ha YNAaKOBKY, COITy TCTBYIOLIHE TOBAapBbI,
JOKYMEHTBI, a TAaKK€ CTOUT BpydYaTb KaKIOMY KIUEHTY BU3BHUTHYIO
KapTOUKy.

4. XBamure CBOMX  KIMEHTOB, TOBOpPHTEC  IOKYIaTeNsIM
KOMIUIUMEHTBI. BakHO, 4YTOOBI KOMIUIMMEHTHI ObUIM  Oosee-MeHee
HCKPEHHUMH — YTOOBI MOKYTaTellb MOT' B HUX IOBEPHTH.

5. HeoObIuHbIE MEJIOYH, KOTOPBIE /1€Ial0T B3aMOACHCTBHE KJIMEHT A
0omee KOM(pOPTHBIM.

Cmpocure cebs1, gero 661 Bam He xBarano, 6yap Bel coOCTBEHHBIM
nokynareneM. Ompocure 10-20 mokymarened, dYTOOBI MM  XOTENOCH
J00aBUTh B MHTEPHEP B IPOIIECC MOKYIKH, YTOOBI T€ CTAIH H/IeallbHBIMH.
3anaBaiiTe 3TOT BONPOC TOJIBKO MOCIIE COBEPIICH S MTOKYIKH U OIUIATHI.
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